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 چکیدٌ
ٚ ػّٕیاتی ( وٛچه تٛزٖ)ؾاذتاضی  ی ِحاػ زٚ قىاف ػٕسٜ تٝ ٞای وٛچه ٚ ٔتٛؾظ تٍٙاٜ

اٛ٘ٙس ب ٕ٘ی( ٔثٛز ٔٙاتغن) حیات ٘اچاض تٝ تطلطاضی  ی تطای ازأٝ ٚ ػُٕ وٙٙسٔؿتمُ  یاٚحس ٜ ػٙٛاٖت
٘ثٛز ضٚيىطز  ،اظ ٔكىلات ٟٔٓيىی . ٞای ٕٞىاضی ٞؿتٙس ٞای اؾتطاتػيه زض لاِة قثىٝ ائتلاف

ز ضٚيىطز ايدا 2ٌطا ٔؼٕاضی ذسٔت. واضی اؾت یتا قطوا( ػّٕیاتی) 1ؾاظٔا٘ی ٔكرم ٕٞىاضی ٔیاٖ
ٚ قٙاؾايی ؾغح اتؼاز ٚ  واضٌیطی ايٗ ضٚيىطزٜ ٞسف ايٗ ٔغاِؼٝ ب. اؾت ايٗ ٘ٛع ٕٞىاضی ی ظٔیٙٝ

ؾاظی وكٛض  لغؼٝ ٞای وٛچه ٚ ٔتٛؾظ زض نٙؼت ٞای ٔسَ ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ تٍٙاٜ ِفٝؤْ
ِٚیٝ ٘ظطيٝ .اؾت ٞای ٔطتثظ تا  ٞا، ضٚيىطزٞا ٚ چاضچٛب ٞا، ٔسَ تطای اؾترطاج ٔسَ ٔفٟٛٔی ا

ٛيی تا ؾٝ . اضی ػّٕیاتی ٔغاِؼٝ قس ٚ ٔسَ ٔفٟٛٔی قٙاؾايی ٌطزيسٕٞه تا اؾتٙاز تٝ ايٗ ٔسَ اٍِ
ِٛیس، فٗ ٔفْٟٛ ٚ ٔتغیط انّی فطايٙس ٌیطی ؾغح  ٚضی اعلاػات ٚ ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی تطای ا٘ساظٜآ ٞای ت

ٛ پطؾكٙأٝ. ٔٛخٛز ٕٞىاضی ػّٕیاتی تٛؾؼٝ زازٜ قس لیاؼ اَ زاضای ْؤؼ 72ای تا  تط اؾاؼ ايٗ اٍِ
تحّیُ )ٞای ویفی  تا تحّیُ. ٘فط اظ ذثطٌاٖ نٙؼت تىٕیُ ٌطزيس 30عطاحی ٚ تٛؾظ  ٚ تسٖٚ ٔمیاؼ

4ٚ ٔسَ تّٛؽ لاتّیت( تؼسی ٔحٛضی ٚ خساَٚ ٔاتطيؿی زٚ ٞای زٚ ، تحّی3ُقىاف
ٚضؼیت ٔٛخٛز  

اُٛٔ ْ عأات، قىاف ٚ تفاٚت آٖ تا ؾغح ٔغّٛب ٕٞىاضی ٚ ػ ثط زض ايداز قىاف قٙاؾايی ؤاِ
قسٜ ٚ ايداز تؿتط  پػٚٞف ٔكرم ٕ٘ٛز تطای پط وطزٖ قىاف قٙاؾايی ٞای ايٗ يافتٝ. يسٌطز

اٛظٖ  ٔٙاؾة ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ لغؼٝ ؾاظاٖ، تايس يه ضقتٝ السأات اؾاؾی خٟت اضتما ٚ ت
عأات   .تا ؾغح ٔغّٛب ٕٞىاضی ا٘داْ پصيطز( ٚضی اعلاػات ٚ ٔٙاتغ ا٘ؿا٘یآ فطايٙسٞا، فٗ)اِ

عأات ٕٞىاضی، ٔسَ تّٛؽ لاتّیت،  ٔؼٕاضی ذسٔت: ٔفاٞیٓ وّیسی ٌطا، نٙايغ وٛچه ٚ ٔتٛؾظ، اِ
 اضظـ ی قثىٝ

 
                                                                    

كىسٜ * كٍاٜ ػلأٝ عثاعثايی اؾتازياض زا٘  ی ٔسيطيت ٚ حؿاتساضی زا٘

كىسٜ ** كٍاٜ ػلأٝ عثاعثايی اؾتازياض زا٘  ی ٔسيطيت ٚ حؿاتساضی زا٘
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 مقدمٍ
وٕتط لازض ٔحسٚز٘س ٚ  ی ٔٙاتغ ٚ تدطتٝ زاضایٞای وٛچه ٚ ٔتٛؾظ  تٍٙاٜقٛز  ٌفتٝ ٔی

ٞای  فطو انّی ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ تٍٙاٜ. تٝ وٙتطَ ٔحیظ التهازی ذٛز ٞؿتٙس
ٝ زض)وٛچه ٚ ٔتٛؾظ  زضن ايٗ ٔٛضٛع اؾت وٝ ( قٛز ٘كاٖ زازٜ ٔی SMEsٔماِٝ تا  ی ازأ

اٛ٘ٙس ب ٞا ٕ٘ی ٌٛ٘ٝ تٍٙاٜ ايٗ ٝ وٙٙس عٛض ا٘فطازی تا ٔحیظٜ ت  ٞای ضٚ تٝ پیچیسٌی فعايٙسٜ ٔماتّ
(Fuler-Love & Thomas, 2004 .) ٖٛتمؿیٓ واض ٔیاٖ ( 1991)پػٚٞكٍطا٘ی چٖٛ ٚيّیأؿ

اٛ٘ی نٙايغ تعضي . ا٘س زازٜ لطاض ٔٛضز ٔغاِؼٝضا ٞا  تٍٙاٜ اٛخٝضا ٚيّیأؿٖٛ ٘ات تا تحٛلات  ٜزض ٔ
اٖٛ اظ ايٗ ضفت  زا٘س ٚ تطای تطٖٚ ؾالاضی چاِكی خسی ٔی ٔحیغی تٝ ِحاػ تكىیلات زي

ؾاظٔا٘ی ضا تٝ  تمؿیٓ واض ٔیاٖ نٙايغ تعضي ٚ وٛچه ٚ ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیأٖكىُ، 
اٖٛ پاضازايٓ ٘ٛيٗ ؾاذتاضی ٔغطح ٔی ٞای ظيازی زض  ٞای اذیط تلاـ زض ؾاَ. ؾاظز ػٙ

اٖٛ تٟثٛز ٕٞىاضی ػّٕیاتی ا٘داْ قسٜ اؾت ٚ  ی ظٔیٙٝ  یٔتغیطٕٞىاضی ػّٕیاتی تٝ ػٙ
ىٝ زض وُ ظ٘دیطٜ اؾتطاتػيه ٘ٝ زض قطوت لطاض  پػٚٞكٍطاٖ ٔیٗ ٔٛضز تٛخٝی تأ ٞای ٔدعا تّ

زيس  ی ظاٚيٝ ا٘س وٝ ٞط يه اظ زض ايٗ ظٔیٙٝ ضٚيىطزٞای ٔتؼسزی ٔغطح قسٜ. ٌطفتٝ اؾت
ی ضا ٔٛضز تٛخٝ ٚ ٌٛ٘اٌٖٛٞای  ِفٝؤٚ ْ ا٘س ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٍ٘طيؿتٝ ی ٔؼیٙی تٝ ٔمِٛٝ

اضی ٘ٛيٗ ٔثتٙی تط افع ٔؼٕاضی ٘طْ ٘ٛػیٌطا،  ضٚيىطز ٔؼٕاضی ذسٔت. ا٘س تطضؾی لطاض زازٜ
یت يه اؾت وٝ 5واضٚ  ٞای وؿةٔسيطيت فطايٙس  اضنٚ  ٞای اخطايی وؿة ؾاظی تط٘أٝ پاضچٝ لاتّ

ات ظيطؾاذتی ايٗ تىِٙٛٛغی (. Barber, 2007)زاضز  ؾاظٔا٘ی زض ٔمیاؼ ؾاظٔا٘ی ٚ تیٗ ضا اِعأ
 .ٚضی اعلاػات ٚ ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی اؾتآ فطايٙسٞای تِٛیس، فٗ

ٞا  ٘فؼاٖ زض عطاحی شی ی ٔیٗ ٚ ٔكاضوت فعايٙسٜأت ی تا خاضی قسٖ اعلاػات زض ظ٘دیطٜ
إٛ٘ٙساب ی زاضایٞاٞای واضی، فطايٙس ٚ تط٘أٝ اٖٛ ت ؾاظ  ػاز اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی تٝ ػٙ

ٚضی آ زض ٔٛضز ٘مف فٗ(. Hammer, 1996)قٛز  ٖ ٔغطح ٔیپػٚٞكٍطا زض ٔیاٖٕٞىاضی 
اٖٛ ظيطؾاذت ٚ تؿٟیُ ٘ظطاٖ  واض ٔیاٖ ناحةٚ  فطايٙسٞای وؿة ی وٙٙسٜ اعلاػات تٝ ػٙ

ٖٛ ٘مف فٗ یپػٚٞف زض. اخٕاع ٚخٛز زاضز ٘كاٖ  SMEsٞای  اٜٚضی اعلاػات زض تًٙآ پیطأ
إٛ٘ٙسی آٚضی ٚضٚز ايٗ فٗ ٜ قس وٝزاز ، ت ٞا ت وٙٙسٌاٖ،  ٔیٗأٞای ظيازی زض اضتثاط تا ٕٞىاضاٖ

ؾاظی ٚ واضوطز ٔٛفك  پیازٜ. آٚضز ٚضی زض تِٛیس ٔحهٛلات خسيس فطاٞٓ ٔیآٔكتطياٖ ٚ ٘ٛ
ُ فطٍٞٙی ٚ اختٕاػی زاضز ٚ زض ٕٞاٞٗ یٞای ٘ٛيٗ اضتثاط ٔؿتمیٓ ٚضیآ فٗ أٛ ٌی تا ايٗ تا ػ

ُ پايٝ أٛ ٞای التهازی  فؼاِیت «واضٌعاضاٖ اختٕاػی» ی عثك ٘ظطيٝ. ٌیطز قىُ ٔی ای ػ
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اٛ٘ٙس تسٖٚ ٔلاحظات ظٔیٙٝ ٕ٘ی تحّیُ ٌیط٘س،  ٚ فضايی وٝ زض آٖ قىُ ٔی 6اختٕاػی ی ت
ٔٛضٛع انّی ضٚيىطز ( 2006)پِٛیط (. Barnir & Smith, 2004)يا تٝ ا٘داْ تطؾٙس  قٛ٘س

ات ٕٞىاضی تیٗ قطوا ٔؼٕاضی ذسٔت اٛظٖ اِعأ واضی زض  یٌطا ضا ویفیت ٚ ؾغح ٔت

پاضچٍی ؾاذتاضی ٚ ػّٕیاتی  ٔؼتمس اؾت ٞط ٘ٛع يه( 2007)ٌطؾت . زا٘س ٔیٗ ٔیأت ی ظ٘دیطٜ
اٚتظ قثىٝ اٛفك ٌؿتطزٜ زض ض ىاٖ ای تسٖٚ ت ات ٕٞىاضی أ پصيط  ضٚی اؾتا٘ساضزٞای اِعأ

اٚتؿتٝ  SMEsٞای  ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ تٍٙاٜ ویفیت ،قسٜ تا تٛخٝ تٝ ٔغاِة تیاٖ .٘یؿت
 اؾتٚضی اعلاػات ٚ ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی آ تٝ ؾغح ویفی ٔتغیطٞای ٔؿتمُ فطايٙسٞای تِٛیس، فٗ

زض ايٗ ٔماِٝ ؾؼی تط . وٙٙس اؾاؾی ايفا ٔی یٕٞىاضی ػّٕیاتی ٘یع ٘مف یوٝ زض تٛؾؼٝ ٚ اضتما
ٌطا ؾغح  يطی ضٚيىطز ٔؼٕاضی ذسٔتواضي بٜتا ٔیٗ ٚ أت ی ايٗ اؾت زض چاضچٛب ٔسَ ظ٘دیطٜ

اٖٛ پیف ات تٝ ػٙ ؾاظی ٚ  زض نٙؼت لغؼٝ SMEsٞای ٕٞىاضی ٔیاٖ  قطط اِعأ
 .ٞای ذٛزضٚی وكٛض تطضؾی ٚ تثییٗ ٌطزز ٔدٕٛػٝ

 

 ادتیات پژيَص 
ٞايی  قثىٝ ی پاضچٝ ٞای نٙؼتی تٝ ٔسيطيت يه ٔفْٟٛ ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ تٍٙاٜ

اضظـ تٙا  ی تا عطح ٔسَ ظ٘دیطٜ( 1985)ٔايىُ پٛضتط  ضاآٖ  ای اقاضٜ زاضز وٝ ٔثا٘ی ٘ظطيٝ
طٚظٜ تٝ قیٜٛ زٟ٘ا واض ٚ  ٞای اؾاؾی وؿة ای ولاؾیه تطای ٔغاِؼٝ ٚ تحّیُ فؼاِیت ٚ أ

اٖٛ فطايٙس تط اؾاؼ ايٗ ٔسَ ٔی. تثسيُ قسٜ اؾتٞا  ؾاظٔاٖ اٖٛ  ت ٞای تِٛیسی ضا تٝ ػٙ
ُ فٗ فؼاِیت أٛ تٙسی  ٞای پكتیثا٘ی عثمٝ فؼاِیت زض لاِة ٚضی ٚ ا٘ؿا٘ی ضاآ ٞای انّی ٚ ػ

ىاٖ تمؿیٓ واض تیٗ تٍٙاٜ 7ٞای اضتثاعی پٛضتط تا عطح حّمٝ. ٕ٘ٛز ٞای تِٛیسی، تٝ ايٗ  ٚ أ
اضظـ  ی ظ٘دیطٜ ی تؿظ ٘ظطيٝتا . ٞا اتؼاز ػّٕیاتی ٚ اؾتطاتػيه تركیس تٙسی زض فؼاِیت عثمٝ

 ی قٛز، ٔسيطيت ظ٘دیطٜ يسٜ ٔیاضظـ نٙؼت ٘یع ٘اْ ی وٝ ظ٘دیطٜ 8ٔفاٞیٓ خطياٖ اضظـ
 .(Tapscott, 2000) تٛؾؼٝ يافتٙس اضظـ ی زض قثىٝ 10ٚ ٔؼٕاضی ٕٞىاضی ػّٕیاتی 9ٔیٗأت

ٛوٝ ی آٚض٘سٜ ٞای پسيس فؼاِیت اٚلغ ٘مف تّ  ٞای ؾاذت اضظـ زض 
اٚؾغٝضا 11  ی زاض٘س ٚ تٝ 

ای اضتثاعی ٜ حّمٝ. زيٍط ٔطتثظ ٞؿتٙس اضظـ تٝ يه ی ٞای اضتثاعی ٔٛخٛز زض ظ٘دیطٜ حّمٝ

ٞا ضا تٝ ٔٙظٛض زؾتیاتی تٝ ٘تايح يىؿاٖ زض ؾطاؾط  ٌطٚٞی فؼاِیت زاز ٚ ؾتسٞای ٔیاٖ غاِثاً
 . ؾاظ٘س اضظـ ٔٙؼىؽ ٔی ی ظ٘دیطٜ
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اٚيُ زٞٝأت ی انغلاح ٔسيطيت ظ٘دیطٜ  ٞكتاز ٔیلازی ٔؼطفی قس ی ٔیٗ ٘رؿتیٗ تاض زض ا
اٛخٝ  اٚيُ زٞٝ. ٌطزيسٚ پؽ اظ آٖ تا الثاَ ظيازی ٔ تٝ  تلاـ وطز٘سزا٘كٍاٞیاٖ  1990 ی اظ ا

( 1996)ٞأط  (.Towill, 1992) ٘س وٙٙسْ ضا ٘ظاْ ٔیٗ ؾاذتاض زٞٙس ٚ آٖأت ی ٔسيطيت ظ٘دیطٜ

اٖٛ ٜ ویس زاضز ٚ آٖ ضا بأٔیٗ تأت ی ٞا زض ظ٘دیطٜػات ذٛز تط تؼس اؾتطاتػيه فطايٙسزض ٔغاَ ػٙ
إٛ٘ٙسؾاظ ٕٞىاضی ٔیاٖ قطوا زض ظ٘دیطٜ ٟٔٓ ( 1997)تطيؿی . ؾاظز ٖ ٔغطح ٔیٔیأت ی تطيٗ ت

وٝ  وطزویس أٔیٗ ٔٛضز ٔغاِؼٝ لطاض زاز ٚ تط ايٗ ٔٛضٛع تأت ی ٚضی ضا زض ظ٘دیطٜآ ػأُ فٗ
اٚتظ ٚ  ای زٌطٌٛ٘ی ٌؿتطزٜ ،وٝ ٔٛضٛع تىِٙٛٛغيه تاقس ٞای ٘ٛيٗ تیف اظ آٖ ٚضیآ فٗ زض ض

تهٛض چٍٍٛ٘ی اضتثاط ٔیٗ اظ أت ی انغلاح ظ٘دیطٜ. وٙٙسٌاٖ ٚ ٔكتطياٖ اؾت ٔیٗأضفتاض تا ت
.  زٞس ٔازی ٚ اعلاػاتی ضا اضائٝ ٔی ی آيس ٚ چطذٝ زيٍط ٔی ٞای قطيه تا يه ؾاظٔاٖ

 SMEsَای  َمکاری میان تىگاٌ ی تستر تًسعٍ ،میهی تأ زوجیرٌ
اٛضٜ زض ٔٛضز ٘مف ٚ إٞیت ٘ؿثی قطوت ای  تحث ٚ ٔٙاظطٜ ٞای تعضي ٚ وٛچه ٕٞ

اٚج زاقتٝ اؾت خسی ٘مف نٙايغ وٛچه ٚ ٔتٛؾظ زض التهاز »زض وتاب ( 1998)واضِؿٖٛ . ض
افعايف ػسْ اعٕیٙاٖ زض التهاز  اذیط ی تٝ ايٗ ٔٛضٛع اقاضٜ زاضز وٝ عی زٚ زٞٝ« ٔسضٖ

 ی ٚ تٛؾؼٝ ٞای تعضي قسٜ ٚچه ٘ؿثت تٝ فؼاِیتٞای التهازی ن خٟا٘ی ٔٛخة ضقس فؼاِیت
اٛخٝ واضٞای اظ ضاٜيىی . ٜ اؾتٔیٗ فطاٞٓ ؾاذتأت ی ضا زض ظ٘دیطٜ SMEsتیف اظ پیف  ٜٔ 

ٞای تعضي تٛز،  ٞای ٔحٛضی زض تٍٙاٜ تا واٞف اعٕیٙاٖ، وٛچىتط قسٖ ٚ تٕطوع تط فؼاِیت
إٛ٘ٙسی ٞا ٚ ايداز  ٞا تسٖٚ اظزؾت زازٖ وٙتطَ ٔاِی تٍٙاٜ، تكىیُ اتحازيٝ زؾتیاتی تٝ ايٗ ت

 .ؾتٞا تا زيٍط تٍٙاٜ قثىٝ
ٚ اؾت ٔتكىُ اظ تؼسازی ٔاغَٚ  َٔحهٛ آٖ ٞط وٝ زض واضٌیطی عطاحی ٔاغٚلاض،ٜ تا ب

ٞا لازض تٝ زؾتطؾی تٝ ٔكرهات تؿیاض  تاقس، تٍٙاٜ لاتُ اضائٝ تٝ اقىاَ ٔرتّف ٔی ٞط ٔاغَٚ
 تٛزٜ یپصيط ٌكای انّی فطايٙسٞای ا٘ؼغاف ضاٜخا  زض ايٗ. ا٘س ظيازی اظ ٔحهَٛ ٟ٘ايی قسٜ

ىاٖ ضا ٔی ی تٝ تِٛیسوٙٙسٜ اؾت وٝ يا تا  ضٌاٜ ذٛز تِٛیس وٙسوٝ يا زض وا زٞس نٙؼتی ايٗ أ
ٞای ٔٛضز ٘یاظ ذٛز ضا اظ تیطٖٚ  اؾتفازٜ اظ ضٚـ پیٕا٘ىاضی، ٕٞٝ يا تؼضی لغؼات يا ٔاغَٚ

اَٚ ؾاَ. ٔیٗ ٕ٘ايسأت انّی تٛخٝ ذٛز ضا  ی وٙٙسٜيط تٝ ايٗ قىُ تٛزٜ اؾت وٝ تِٛیسٞای اخ ض
ٚ اظ  ٕ٘ايس ٔیٔیٗ تأوٙس ٚ تالی لغؼات ٚ اخعا ضا اظ تیطٖٚ  ٔیانّی  یٔؼغٛف تٝ تؼضی اخعا

ٞا ٚ  لغؼات، ٘مكٝ ی عطيك اضتثاط اِىتطٚ٘یىی، پیٕا٘ىاض تٝ تثازَ اعلاػات ٚ ٔكرهات ٚيػٜ
ٚ زض عطاحی تا اػٕاَ تغییطات احتٕاِی ٘ىات ٔٛضز ٘ظط ٚی ضا تٝ  پطزاظز ٔیغیطٜ تا واضفطٔا 

يُ ضا تا اؾتفازٜ اظ ز ٚ تحٛوٗ ، تِٛیس ضا تا اٚ ٕٞاًٞٙ ٔیٕ٘ايس ٔیقىُ ؾطيغ ٚ اضظاٖ زضيافت 



 

 
ٞای وٛچه ٚ ٔتٛؾظ ٌطا، اٍِٛيی تطای ؾٙدف ؾغح اِعأات ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیاٖ تٍٙاٜ ٔؼٕاضی ذسٔت   
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قٛز وٝ تمؿیٓ واض تیٗ  تٙاتطايٗ ٔكاٞسٜ ٔی. وٙس تط٘أٝ ضيعی ٔی 12ٍٞٙاْ ضٚـ تحٛيُ تٝ
زيٍط ضا وأُ  زيٍط، ٞٓ تا يه ای تٛزٜ اؾت وٝ تٝ خای ضلاتت نٙايغ تعضي ٚ وٛچه تٝ ٌٛ٘ٝ

 .ا٘س وطزٜ

 َمکاری ی میه تٍ ضثکٍأت ی زوجیرٌ ی تًسعٍ
اظ ٔٙظط ٚ اتؼاز ٔتفاٚت  SMEsٞای  لاػات تط ؾاذتاض تٍٙاٜٚضی اطآ فٗ ی آثاض ٌؿتطزٜ

ضؾس زض يه  تٝ ٘ظط ٔی. اؾت پػٚٞكٍطاٖ زا٘كٍاٞی ٚ نٙؼتی تؿیاضی اظ ی ٔٛضز ٔغاِؼٝ
وٝ تغییط ٚ تحَٛ ٕٞىاضی اظ ؾغح  ايٗ آٖ ٘ظطاٖ اتفاق ٘ظط ٚخٛز زاضز ٚ ٔٛضٛع ٔیاٖ ناحة

اٛخٝ٘ا اختٙاب تحَٛ ای، ٔیٗ تٝ ؾغح قثىٝأت ی ظ٘دیطٜ  ٜپصيط تىِٙٛٛغيه ٚ ؾاذتاضی تطای ٔ
ُ ا٘ؿا٘ی ٚ  زض ؾاذتاض ٚ ٔحیظ قثىٝ(. Treacy, 1997)تا تحٛلات ٔحیغی اؾت  أٛ ای ػ

ىاٖ ٕٞىاضی تا تٍٙاٜ ٔیٗأفطايٙسی ت ٞای تؿیاض  وٙٙسٌاٖ زض عطاحی ٚ تِٛیس ٔحهٛلات أ
٘ؿثت ٘یاظ تٝ تط قٛز تٝ ٕٞاٖ  ٞط لسض ٔحیظ پٛياتط ٚ پیچیسٜ. وٙٙس تیكتطی پیسا ٔی

اٚحس . قٛز ز تیكتط احؿاؼ ٔیٖزيٍط ٕٞاًٞٙ ؾاظ ٞای پطاوٙسٜ ضا تا يهؾاذتاضٞايی وٝ 
یت ؾاظٔاٖ( 2001)پٛضتط  اٖٛ ػأُ اؾتطاتػيه ٔٛضز آ زٞی فٗ لاتّ ٚضی اعلاػات ضا تٝ ػٙ

اٛ٘س تا٘ی تكىُ تداضت اِىتطٚ٘یه ٔی وٝ زٞس ٚ تط ايٗ تاٚض اؾت تحث لطاض ٔی ٞای  ت
: زٚ ٘ٛع ٞؿتٙس ٞا ػٕستاً ٞای تداضت اِىتطٚ٘یه ٔیاٖ تٍٙاٜ تطاوٙف .ضززاؾتطاتػيه ي

 ٖؾاظٔاٖ تا ؾاظٔا (B2B)13 :ٓٞا خٟت تؿٟیُ تداضت ٔیاٖ  زض ايٗ تطاوٙف، ؾیؿت
 .ا٘س ٞای تداضی عطاحی قسٜ ؾاظٔاٖ قطوای

  تداضت ٔكتطن(C-Commerce)14:  زض تداضت ٔكتطن، قطوای تداضی تٝ نٛضت
تیٗ زٚ يا چٙس قطيه تداضی  چٙیٗ ٕٞىاضی غاِثاً .وٙٙس يٍط ٕٞىاضی ٔیز اِىتطٚ٘یىی تا يه

ٚضی آ تط قسٖ ٘مف فٗ تا ٌؿتطزٜ (.Poirier, 2001) افتس ٔیٗ اتفاق ٔیی تأ زض ظ٘دیطٜ
اضائٝ  15افعاضی ٞا، ٔفْٟٛ ٘ٛيٗ ٔؼٕاضی ٘طْ ٞای ػّٕیاتی ٚ اضتثاعاتی تٍٙاٜ اعلاػات زض تط٘أٝ

.  ٌطزز ٔی

ای  ضثکٍ َمکاری در ساختار

 گرا معماری خدمت ريیکرد
یت يه یذسٔت 16افعاضی ٔثتٙی تط ؾاظٜ ٔؼٕاضی ٘طْ ٞای  ؾاظی تط٘أٝ پاضچٝ اؾت تا لاتّ

ػٙهط انّی ايٗ ٔؼٕاضی . ؾاظٔا٘ی ٞای ؾاظٔا٘ی ٚ تیٗ واض زض ٔمیاؼ ٔیاٖ ترفٚ  وؿة
ی ؾاظٔاٖ ضا قىُ ٔی ی واض٘س وٝ قاوّٝٚ  فطايٙسٞا ٚ ذسٔات وؿة  ی ت اؾتفازٜتركٙس ٚ لاتّ
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ىاٖ پٟٙاٖ. ؾاظٔا٘ی زاض٘س زض خغطافیای ؾاظٔا٘ی ٚ تیٗضا  17ٔدسز  18ؾاظی زض ايٗ ضٚيىطز أ
اٛتغ ٔطتثظ تا آٖ زازٜ اٛتغ ٔطتٛط زض نٛضت تغییط زازٜ. ٌطزز ٞا فطاٞٓ ٔی ٞا يا ت ، تغییط اظ ٞا يا ت

ٚ ٔا٘ٙس  ؾتا پصيط ٔا٘س ٚ ؾیؿتٓ ٘ؿثت تٝ تغییطات ا٘ؼغاف ٞا پٟٙاٖ ٔی زيس ؾايط ؾاظٜ

اٛ٘ٙس چیسٜ ٚ تاظ ٔٛظائیىی اظ اخعای ا٘ؿا٘ی ٚ واضوطزی ٔی ىاٖ اضتثاط، تثازَ . زچیسٜ قٛ ت أ
ٞای ٕٞىاض زض تؿتطٞای  اظ ؾاظٔاٖ ای قثىٝوالا ٚ ذسٔات ٌٛ٘اٌٖٛ زض ؾغح  زا٘ف،

(. Arsanjani, 2004)قٛز  آظازی تؿیاض تالا فطاٞٓ ٔی ی ٘إٍٖٞٛ تط حؿة ٘یاظ تا زضخٝ
یت پیىطٜفطايٙسٜ 19تٙسی ا لاتّ

يا  ی ٘یاظ ؾاظٔا٘یتٝ فطايٙسٞای ٔتٙٛع ٚ خسيس تٝ التضا 
ؾاظی فطايٙسٞا ٚ خساؾاظی  ايٗ ٔؼٕاضی تا ؾازٜ. زاض٘س ضا تٝ تحٛلات ٔحیغیٌٛيی  پاؾد

یت  ذسٔات ٚ ػٙانط اظ يه ؾاظی  ٚ ٔؿتٙس 21ٔدسز ی ، اؾتفازٜ«20اتهاَ آظاز»زيٍط تا لاتّ

ٚضی اعلاػات تٝ آ ٞای فٗ ٔحسٚزيت ی ٞا ضا اظ حیغٝ اظٔاٖنٛضت ذسٔات، ؼٜ فطايٙسٞا ب
ىا٘ات ٔسيطيت اؾتطاتػيه ا٘تماَ ٔی ی حیغٝ ٌطا  زض چٙیٗ ٔحیغی ٔؼٕاضی ذسٔت. زٞس أ

إٛ٘ٙس ػّٕیاتی ٚ اؾتطاتػيه اؾت  ٌطا ٔؼٕاضی ذسٔت( 2006)تٝ اػتماز زؾٛظا . زاضای اتؼاز ت
 ی ٞا تطای تٛؾؼٝ ايٗ تفاٚت وٝ ؾاظٔاٖاضظـ اؾت تا  ی ظ٘دیطٜ ی يافتٝ ضٚيىطز تىأُ

یت . زاضظـ فطا ٌیطٖ ی تٝ خای ظ٘دیطٜضا اضظـ  ی ٞای ذٛز تايس فؼاِیت زض ؾغح قثىٝ لاتّ

ٞای  ظٔاٖ تط خٙثٝ ٌطا ٞٓذسٔت ٔؼٕاضی زض ٔغاِؼات ذٛز تط ايٗ تاٚض اؾت وٝ (2006)پِٛیط 
تساز  ویس زاضز، تا ايٗ تؼثیط وٝاؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی فطايٙسٞا تأ تا لطاض زازٖ ٔٙاتغ زض أ

ٞا ٚ فطايٙسٞای  واضی ؾاظٔاٖ ٚ پیٛ٘س زازٖ آٖ تا تط٘أٝٚ  اضظـ ٚ ذظ وؿة ی ظ٘دیطٜ
تطی  واضتطی ٚ اضظـ تؿیاض افعٖٚ 22اضظـ ی قثىٝ ی ٞای ٕٞىاض، ٔٙاتغ زض ٌؿتطٜ ؾاظٔاٖ

اٛحی وّیس( 2007)تاضتط . ٌیط٘س ٔی ضز تٝ نٛضت ظيط تط آٖ تٕطوع زاا ٌطذسٔت وٝ ضٚيىطز ضا ٘
یت ٕٞىاضی ػّٕیاتی ،24آضايی پٛياٞٓ 23اتهاَ آظاز: ؾاظزٔغطح ٔی إٛ٘ٙس25لاتّ ؾاظی ، ت

. 28ٜٞای چٙسٌاٖحُٚ ضاٜ 27ٞای ٔطوة ، تط٘ا26ٝٔفطايٙس

  2مدل تلًغ قاتلیت
یت ٔی تا ٌصاضزٖ ٔؼٕاضی ذسٔت ٛؽ لاتّ ات  ٌطا زض چاضچٛب ٔسَ تّ اٖٛ ؾغح اِعأ ت

ُ وّیسی اتؼاز فٙی ٚ ؾاذتاضی (. 1 قىُ)ٖ ٕ٘ٛز واضی ٔؼٕاضی ضا تؼییٚ  وؿة أٛ تا عطح ػ
ٛؽ ضٕٞٙٛز ٚ ٔحىی خٟت ا٘ساظٜ وؿة ٌیطی پیكطفت واض اضائٝ  ٚواض ٞط ؾغح، ٔسَ تّ

یت ٔثتٙی تط ضٚيىطز تىأّی تٛؾؼٝ .زٞس ٔی ٛؽ لاتّ پاضچٍی  تسضيدی اظ يه ی ٔسَ تّ
 اؾت (B2B) تٍٙاٜ تٝ تٍٙاٜ ؾاظٔا٘ی واض تیٗٚ  پاضچٍی ٚ تّفیك وؿة تٝ يه 30تركی ٔیاٖ

(Krafzig, 2007) .
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کار يگرا تا آثار کلیدی کسةسطًح مدل تلًغ معماری خدمت ـ 1 ضکل

  (Bachman, 2006: مىثع)

 

یت یزض ٔغاِؼٝ ٛؽ لاتّ ٞای ٔؼٕاضی، حاضط تط ٔثٙای ٔسَ ٘ظطی ٚ ضٕٞٙٛز ٔسَ تّ
ٛؽ ٚ ؾغح ٞای اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی ٔسَ ٔفِْٟٛفٝؤْ ی پػٚٞف تطای تطضؾی ٚ تؼییٗ تّ

ات ٕٞىاضی عطح ٌطزيسٜ ٘یاظ زؾتیاتی اٞساف اِٚیٝ ٚ انَٛ تٙیازی ٞط ؾغح وٝ پیف. ا٘س اِعأ
ی پػٚٞف یؾؿٝؤٞای ْٔثٙای ٔؿتٙسات ٞافٙط ٔٙتح اظ پػٚٞف تٝ ؾغح زيٍط اؾت تط

یت تطای ؾٝ ؾغح اظ ٔس. ا٘ساتراش قسٜ 31افعاضٟٔٙسؾی ٘طْ یؾؿٝؤفاضؾتط ٚ ْ ٛؽ لاتّ َ تّ
ات ٕٞىاضی زض ايٗ ٔغاِؼٝ ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٌطفتٝ وٝ ػثاضتٙس ا٘س تحّیُ ٚ تؼییٗ ؾغٛح اِعأ

: اظ
 ُٔ٘یاظٔٙسی زض ؾغح يه، ذسٔات اِٚیٝ قا ٚ ٞای ظيطؾاذتی فٙی ٚ ؾاذتاضی

ظـ ٞای ٕٞىاضی، آٛٔٞا ٚ ضٚيٝاؾتا٘ساضزؾاظی اخعای وٕی ٚ ویفی تط٘أٝ یٞای اِٚیٝپايٝ
ٞای ِفٝؤايٗ اٞساف ٚ انَٛ زض ْ. ٞای ٔٙترة اؾتٚضیآواضٌیطی فٜٗ ٞای بٟٔاضت

 .ا٘سٞای ٕٞىاضی ػّٕیاتی تؼطيف قسٜاؾتطاتػيه ػأُ

 ٜؾغح زٚ ٔثتٙی تط پیازٝٔؾاظی ٚ اخطای تط٘اواضٌیطی ٜ ٞای ػّٕیاتی تا ب
واضی ٚٞای وؿةٔٝٞای اضتثاعاتی زض ضاؾتای اٞساف تط٘ااؾتا٘ساضزٞای فٙی ٚ تىِٙٛٛغی

خذمات  کاروخذمات کسب
 مشارکتی

a 

 CMM مدل

 4 شذهمذیریت کمی

1 

2 

3 

 خذمات اولیه

b 
 CMM  مذل

 شذهتعریف

 CMM  مذل

 شذهمذیریت
 CMM  مدل

 شذه سازیپیاده

 گوییپاسخ

 اثربخشی 

 سازیبهینه 5

 تبذیل و تحول

 CMM  مذل

ؾاظی   تٟیٙٝ شذهسازیبهینه

 ذسٔات

گیری خذمات انذازه
 کاروکسب

 شذهخذمات معماری

 کاربرد
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تسضيدی اضتثاعات ػّٕیاتی  یتٛؾؼٝ ٜايٗ ؾغح اقاضٜ ب. ؾاظٔا٘ی اؾتٔكتطن ٔیاٖ
 یتٛؾؼٝ ٘ظاْ تِٛیس تا یزٞی ٔىا٘یعٜؾاظٔا٘ی، ٕٞاٍٞٙی تىِٙٛٛغيه ٚ ؾاظٔاٖتیٗ

یت اٞساف ٚ انَٛ ايٗ ؾغح . زاضز ؾاظی ٔیاٖ قطواضيعی، عطاحی ٚ ؾفاضقیٞای تط٘اٝٔلاتّ

ُ ٕٞىاضی تؼطيف قسٜ ٞایِفٝؤزض ْ أٛ  .ا٘سػّٕیاتی ػ

 یت ٛؽ لاتّ ٞای ٕٞىاضی زض ِفٝؤٞای ٔؼٕاضی اقاضٜ تٝ ٔغّٛتیت ْؾغح ؾْٛ ٔسَ تّ
ٌصاضی اقتطانٔغّٛتیت تٝ ٔفْٟٛ اضتثاعات تٟیٙٝ تا تٝ. اتؼاز اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی زاضز

یت تغییطٚواض، ايداز ٘ظاْ ٔسيطيت تغییط بٍٞٙاْ ذسٔات اؾتا٘ساضز وؿةتٝ تٟثٛز  پصيطی ٚا لاتّ
 ايٗ ؾغح  زض. ٕٞىاضی اؾت یزض قثىٝ ٔؿتٕط اعلاػات واضوطزٞا ٚ فطايٙسٞا ٔیاٖ قطوا

اٛفك پاؾد( 5) ٔمیاؼ ٞا اظ زٚ ٔٙظط اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی زٞٙسٌاٖ تٝ پطؾفتیكتطيٗ ت

.  تؼطيف قسٜ اؾت
 

 پژيَصچارچًب وظری 
ات ٚ تٝ  ٕٞاٖ إٛ٘ٙستؼثیطی ٌٛ٘ٝ وٝ اقاضٜ قس اِعأ ٔتغیط )ؾاظٞای ٕٞىاضی ػّٕیاتی ت

ُ آ، ؾٝ ػأُ فطايٙسٞای تِٛیس، فSMEsٗٞای  ٔیاٖ تٍٙاٜ( اٚتؿتٝ أٛ ٚضی اعلاػات ٚ ػ
 .ا٘سٌیطز وٝ تا تطضؾی ازتیات ٔٛضٛع تؼییٗ قسٜضا زض تطٔی( ٔتغیطٞای ٔؿتمُ)ا٘ؿا٘ی 

فرایىدَای تًلیدی 
إٛ٘ٙسی ی، اتعاض اضتما32واضٚٔحٛض تٙیازيٗ ٔؼٕاضی، ضٚيىطز ٔسيطيت وؿة ٞای  ت

ٌٛيس اٌط ٟٔٙسؾی زض تٛنیف ايٗ ضٚيىطز ٔی( 2008)تُ . فطايٙسٞای تِٛیسی ؾاظٔاٖ اؾت
اتی چٖٛ ٔسيطيت ویفی ٜ تا ب BPMتٝ ٔؼٙای آغاظ اظ نفط اؾت،  33ٔدسز واضٌیطی السأ

إٛ٘ٙسی فطايٙسٞای ٔٛخٛز ت34خأغ يٗ قیٜٛ تٝ ا ،ویس زاضزأ، قف ؾیٍٕا ٚ وايعٖ تط تٟثٛز ت
ؾاظز ٚ زض يه تافت ضا قٙاؾايی ٚ ذاضج ٔی« 35ٞای اتهاِیتافت»وٝ واضوطزٞای خاضی زض 

 زٞس ٔی اضائٝ  چٙسٌا٘ٝ حُ ضاٜ يا ٔطوةی  نٛضت يه فطايٙس، تط٘أٜٝ اتهاِی خسيس ب
(Krafzig, 2007.) 

يری اطلاعات آفه

تؼس تٝ ( 2006)پِٛیط  ٘ظیط ٘ظطاٖٚضی اعلاػات، تطذی ناحةآفٗ یِفٝؤزض ٔٛضز ْ
ا٘س ٚ تٝ ايٗ ِفٝ زض ؾاذتاض ٔؼٕاضی پطزاذتٝؤْايٗ  يٗٞا ٚ فطايٙسٞای ٛ٘ػّٕیاتی ذّك تط٘أٝ

یت آٔٛضٛع اقاضٜ زاض٘س وٝ فٗ زض ضا ٞای ٔؼٕاضی ؾاظٜ «اتهاَ آظاز»ٚضی اعلاػات لاتّ
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ا زضٖٚ قسٜ ضفطايٙسٞای تٟیٙٝ یضٚيىطز ٔؼٕاضی، ٔدٕٛػٝ. وٙسٔحیظ قثىٝ فطاٞٓ ٔی
وٙٙس ٚ ترف ػُٕ ٔی« ؾیاٜ یخؼثٝ»ٜ نٛضت يه ٞا بؾاظٜ. زٞسٞا لطاض ٔیؾاظٜ

ػّٕیات )اخعای زاذّی  زض آٖ ای اؾت وٝيه ؾاظٜ، ٔاغَٚ يا پیٕا٘ٝ. ا٘س٘اپصيط ٔؼٕاضیتفىیه

تا ضا ظٔاٖ وٕتطيٗ تساذُ زيٍط زاض٘س ٚ ٓٞيهٜ ب ضا تیكتطيٗ چؿثٙسٌی( پیٛؾتٝ ٚ ٔطتثظ
ٚضی اعلاػات ٔحیغی فطاٞٓ آفٗ. ٞای ػّٕیاتی زاض٘س ؾیؿتٓ یٞای ٔدٕٛػٝؾايط ؾاظٜ

اٛ٘ٙس تٝ ؾِٟٛت بٞا ٔیآٚضز وٝ ؾاظٜٔی ػّٕیاتی اظ  یالتضای تط٘أٜٝ زيٍط ٔتهُ ٚ بيهٜ ت
ٞای ٔتٙٛع ٚ ٞا، تط٘اٝٔتٙسی خسيس تا ؾايط ؾاظٜزيٍط خسا ٌطز٘س ٚ زض يه پیىطٜيه

ا با٘ؼغاف (. Pullier, 2006)تحىٓ ذّك ٕ٘ايٙس ظاٞط ٔؽٜ پصيط أ

عامل اوساوی 

 ضزٞای ا٘ؿا٘ی زاِفٝؤتا ْ یٞای ٘ٛيٗ اضتثاط ٔؿتمیٓٚضیآؾاظی ٚ واضوطز ٔٛفك فٗپیازٜ
اتؼاز فطٍٞٙی،  ویس تطأتؿیاضی اظ پػٚٞكٍطاٖ تا ت. ٌیطزٚ تا ايٗ ػأُ تٙیازی قىُ ٔی

وٝ زض حاِی. ا٘سا٘ؿا٘ی ضا ٔمسْ تط واضتطزٞای تىِٙٛٛغيىی ٔؼٕاضی زا٘ؿتٝ ـتؼألات اختٕاػی
ُ ا٘ؿا٘ی تىِٙٛٛغی ظٔیٙٝ أٛ ا تیكتط ٍ٘اٜ ٚ ٍ٘طـ ػ ؾاظ ٕٞىاضی زض قثىٝ تٛنیف قسٜ، أ

ىاٖ تاِمٜٛزض آٔازٌی تٝ اقتطان اٚتظ ی ٔحسٚز ٌصاضی ٔٙاتغ اؾت وٝ زض ذٛز أ ؾاظی ض
ٌطا ضا آفطيٙكی ا٘ؿا٘ی ٔؼٕاضی ذسٔت( 2006)پِٛیط . (O’keefe, 2001)ٕٞىاضی ضا زاضز 

٘یه ٚ ًِٙ .زٕ٘ایٔیٗ ٔیأزض ؾغٛح ؾاظٔا٘ی تضا وٙس وٝ ٘یاظٞای افطاز ٌٛ٘اٌٖٛ تٛنیف ٔی
ٖٛ ضاتغٝزض ٔماِٝ( 2003) آتسيٙٛض ٞای ٘ٛيٗ  ٚضیآآٔازٌی ؾاظٔا٘ی تا فٗ یای پػٚٞكی پیطأ

ُ ا٘ؿا٘ی، فطای زض ٔؼٕاضی، أٛ اٖٛ ٔٙاتغ ٜ ب ٚضی اعلاػاتآ٘سٞا ٚ فٗضٕٗ ٔؼطفی ػ ػٙ
إٛ٘ٙسی  یِفٝؤتطيٗ ْٞای آٔازٌی، زض تحّیُ ٟ٘ايی ذٛز ػأُ ا٘ؿا٘ی ضا ٟٓٔٚ قاذم ت

إٛ٘ٙسی ٚ آٔازٌی ؾاظٔا٘ی  . زا٘ٙسٔیت

 

مدل مفًُمی پژيَص 
ٞای ٔكرم يه اظ ٔتغیطٞای ٔؿتمُ زاضای قاذم قسٜ ٞطتا تٛخٝ تٝ ٔغاِة اضائٝ

اٚتؿتٝ)ؤثط تط ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٞای ْقاذم ٔسَ ٚ زض ايٗ ٞؿتٙس . ا٘سقٙاؾايی قسٜ( ٔتغیط 
ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف ضا  2قىُ . زاضای اتؼاز اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی ٞؿتٙس ٔتغیطٞای ٔؿتمُ

. زٞساضائٝ ٔی
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  مدل مفًُمی پژيَص ـ 2ضکل 

 

 پژيَصپرسص اصلی 
اٛضز ٔغطح ا ٔ ت ٕٞىاضی ػّٕیاتی قأُ قسٜ ٔٙاتغ اضظقٕٙسی خٟت قٙاؾايی اِعأ

ُ ا٘ؿا٘ی زض نٙؼت لغؼٝآ فطايٙسٞای تِٛیس، فٗ أٛ ؾاظی زض چاضچٛب  ٚضی اعلاػات ٚ ػ
ايٗ اؾاؼ ايٗ ترف اظ پػٚٞف تا آٌاٞی اظ  تط. قٛ٘س ٌطا ٔحؿٛب ٔی ذسٔت ٔؼٕاضی

ات ْ ٕٞىاضی ػّٕیاتی زض پی پاؾرٍٛيی تٝ پطؾف  ٚ ٔطتثظ تا ثطؤٚضؼیت ٚخٛز ايٗ اِعأ
: اؾتظيط 

ات تحمك ٕٞىاضی ػّٕیاتی تا ٞای وٛچه ٚ  ٌطا ٔیاٖ تٍٙاٜ ضٚيىطز ٔؼٕاضی ذسٔت اِعأ
ز؟ ؾاظی زض چٝ ؾغحی لطاض زاض ٔتٛؾظ لغؼٝ
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ريش پژيَص 
ُ ٕٞىاضی ػّٕیاتی زض نٙؼت لغؼٝ أٛ ؾاظی ٚ ٞسف ٔغاِؼٝ تطضؾی ٚضؼیت ٔٛخٛز ػ

ٞای احتٕاِی، افتا قٙاؾايی قه .آٖ تا ٚضؼیت ٔغّٛب تا ضٚيىطز تٛنیفی اؾت یٔمايؿٝ
ات ٕٞىاضی تثییٗ ٔی تٍٙاٜ  30 آٔاضی ٔٛضز ٘ظط ايٗ ٔغاِؼٝ یخأؼٝ. ٌطززؾغح اِعأ

تا تٛخٝ تٝ . ؾتأٔیٗ قطوت ايطاٖ ذٛزضٚت یؾاظی زض ظ٘دیطٜوٛچه ٚ ٔتٛؾظ لغؼٝ
یتٔیٗأٌؿتطزٌی واض ٚ تؼساز ظياز ت  یٞای تاِمٜٛوٙٙسٌاٖ زض تطضؾی اِٚیٝ تٝ ِحاػ لاتّ

ات ع اٖٛ ٕ٘ٛ٘ٝ تطای پیٕايف  30تٙسی قطوت ؾاپىٛ ضتثّٝٔیاتی ٚ ٔثٙای اِعأ اٚحس تٝ ػٙ
قسٜ تطای ٔسيطاٖ ايٗ نٙايغ عطاحی یپطؾكٙأٝ .قس ٚ ٔٛضز تطضؾی لطاض ٌطفت ا٘تراب

زض اتتسا تا . ٞا زض ايٗ ٔغاِؼٝ پطؾكٙأٝ تٛزٜ اؾتاتعاض انّی ٌطزآٚضی زازٜ. اضؾاَ ٌطزيس
ُ ٕٞىاضی ػّٕیاتی زض ظ٘دیطٜتطضؾی ازتیات ٔٛضٛع ٚ ٔم أٛ  یاحثٝ تا  ٔسيطاٖ نٙؼت ػ

ُ ٚ پطؾكٙأٝ قس ٔیٗ قٙاؾايیأت أٛ ای عطاحی ٌطزيس تا ؾغح ٚ ٔیعاٖ إٞیت ٞط يه اظ ػ
ات ٕٞىاضی تا .  تؼییٗ قٛز ُ وّیسی ٔطتثظ تا اِعأ أٛ اَ زاضای ٔمیاؼ اظ زٚ ٔٙظط ؤؼ 38ػ

اٛفك ذٛز ضا تا اؾتفازٜ اظ عیف زٞٙسٜ ْٚ پاؾد قساؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی عطح  يعاٖ ت
تطيٗ ٘كاٍ٘ط وٓ 1٘كاٍ٘ط تیكتطيٗ ٚ ػسز  5وٝ زض آٖ ػسز  ای ِیىطت اتطاظ ٕ٘ٛزٌٜعيٝٙپٙح

اٛفك اؾت . ت
اٚيی ٔحتٛ اٚيی پطؾكٙأٝ اظ ضٚـ ض اٚيی يا اػتثاض . اؾتفازٜ قسٜ اؾت اتطای ؾٙدف ض ض

ترههاٖ ٚ ازتیات ٔٛضٛع تطای ايٗ ٔغاِؼٝ اظ تطضؾی ٘ظط واضقٙاؾاٖ ٚ ْ یپطؾكٙأٝ
اٛتك ٚ ٔساضن تاضيری ٚ . ٞای پطؾكٙأٝ حانُ قسٜ اؾتاَؤعطاحی ؼ اظ ؾٛی زيٍط اظ ؾ

ٌطايی ايٗ وثطت.  اؾتفازٜ قسٜ اؾت پػٚٞفٞای ايٗ ايٙتط٘ت تطای ٌطزآٚضی زازٜ یقثىٝ
يی ؾاظٌاضی تطيٗ آظٖٔٛ پايأؼَٕٛ. وٙسٔیٗ ٔیأآظٖٔٛ ضا ت ایزض اتعاض ؾٙدف، اػتثاض ٔحتٛ

ٚضی آ، تؼس ف878/0ٗپايايی تؼس فطايٙسٞای تِٛیس . زضٚ٘ی ضطية آِفای وطٚ٘ثاخ اؾت
ُ ا٘ؿا٘ی 855/0اعلاػات  أٛ ُ فطايٙسٞای تِٛیس، فٙاٚضی  791/0، تؼس ػ أٛ ٚ پايايی ٔدٕٛع ػ

ٚ  اؾت 9/0ٔمازيط ٘عزيه تٝ  یتطآٚضزٜ ٌطزيس ٚ ٕٞٝ 890/0اعلاػات ٚ ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی 
٘رؿت پؽ اظ تؼییٗ  یٔطحّٝ. ؾٙدف اظ پايايی تؿیاض تالايی تطذٛضزاض اؾت اتعاضتٙاتطايٗ 

ات ٕٞىاضی تا تحّیُ تحّیُ  ٞای ویفی، ػٕستاًپايايی اتعاض ؾٙدف، قٙاؾايی ؾغح اِعأ
ٞای ػٙىثٛتی زض تؼسی ٚ زياٌطاْتؼسی ٚ ؾٝٔحٛضی، خساَٚ ٔاتطيؿی زٚقىاف، تحّیُ زٚ

 .ٌطززٖ ٔیاٚحسٞای ٔٙترة تطضؾی ٚ تؼیی
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َای پژيَص تحلیل ي تفسیر یافتٍ

تررسی اتعاد عًامل َمکاری 
ٞای ٞای ٞط تؼُس اظ زيس ٔسيطاٖ تٍٙاٜ ِفٝؤْ یقسٌٜاْ ٘رؿت آٔاض تٛنیفی ٔحاؾثٝ زض

ٛؽ ٔؼٕاضی  3اتعاض ؾٙدف ٔٙغثك تا ؾغح ( 5ٔمیاؼ )تحت ٔغاِؼٝ تا ٔمساض ٔغّٛب  ٔسَ تّ
ُ ٕٞىاضی أٛ ٔیاٍ٘یٗ . ٌطززتؼسی  تطضؾی ٔیزض ٔاتطيؽ زٚ تطای تؼییٗ ؾغح اتؼاز ػ

ٞای تحت ٔغاِؼٝ زض تؼس ٞای خسَٚ تیاٍ٘ط ٚضؼیت تٍٙاٜترهیم يافتٝ زض ؾتٖٛ
ٞا ضا زض تؼس ػّٕیاتی ٘كاٖ ٌطفتٝ زض ؾغطٞا ٚضؼیت ايٗ تٍٙاٜاؾتطاتػيه ٚ ٔمازيط خای

اٖٛٞا ٔیٔاتطيؽ یزٚ ؾٛی ٔیا٘ٝ ٞا زضتٛظيغ ٔیاٍ٘یٗ تا. زٞس ٔی ٞای پیٕايف اظ زازٜ ت
. ٞا ٕ٘ٛزِفٝؤتیكتطی تطای تدعيٝ ٚ تحّیُ ْ یاؾتفازٜ

 
فراياوی اتعاد استراتژیک ي عملیاتی فرایىدَای تًلید  ـ 1جديل 

اتؼاز اؾتطاتػيه 
 اتؼاز ػّٕیاتی

 خٕغ 5ـ  4 99/3ـ  3 99/2ـ  2 99/1ـ  1

 0     99/1ـ  1

 6  2 3 1 99/2ـ  2

 15 5 7 3  99/3ـ  3

 9 3 5 1  4ـ  5

 30 8 14 7 1 خٕغ

 
اٚ٘ی زاضای ( اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی)تؼس  تٍٙاٜ زض ٞط زٚ 20زٞس ٘كاٖ ٔی 1ٞای خسَٚ فطا

قطوت زض ٚضؼیت  چٟاض زض ٔماتُ. ا٘س ٌطفتٝ لطاض( 3ی تالاتط اظ ٔیا٘ٝ)ٚضؼیت ٔغّٛب 
ذٛب  ٚضؼیت ٘ؿثتاًقطوت زض تؼس ػّٕیاتی زاضای  ٚ چٟاض( 3ی ٔیا٘ٝ اظ تطپايیٗ) ٘أغّٛب

ا زض تؼس  یزٞٙسٜ٘كاٖ 2 آٔاض تٛنیفی خسَٚ. ی زاض٘سضؼیف اؾتطاتػيه ٚضؼیت ٞؿتٙس أ
 .اؾتٚضی اعلاػات آفٗ( وٙٙسٜتؿٟیُ) ٚ ػّٕیاتی( ظيطؾاذتی)ٚضؼیت اتؼاز اؾتطاتػيه 
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 يری اطلاعاتآفه یکىىدٌساختی ي تعد تسُیلفراياوی اتعاد زیر ـ 2جديل  
ذتی تؼس ظيطؾا

 وٙٙسٜ تؼس تؿٟیُ
 خٕغ 5ـ  4 99/3ـ  3 99/2ـ  2 99/1ـ  1

 1 1    99/1ـ  1

 5 2 2 2 1 99/2ـ  2

 18 12 7 1  99/3ـ  3

 6 2 5   4ـ  5

 30 17 14 3 1 خٕغ

 
زض ( اؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی)تٍٙاٜ زض ٞط زٚ تؼس  19قٛز ٌٛ٘ٝ وٝ ٔكاٞسٜ ٔیٕٞاٖ

قطوت زض ٞط زٚ تؼس زض ٚضؼیت  ؾٝ. ا٘سلطاض ٌطفتٝ( 3ی تالاتط اظ ٔیا٘ٝ) ٚضؼیت ٔغّٛب
تٍٙاٜ زض تؼس اؾتطاتػيه زاضای ٚضؼیت ٔغّٛب  ؾٝ. لطاض زاض٘س (3ی تط اظ ٔیاٝ٘پايیٗ)٘أغّٛب 

ا زض تؼس ػّٕیاتی زض ٚضؼیت ضؼیف لطاض ٌطفتٝ اتؼاز ٟٔٓ  3خسَٚ  تٛنیفی زض آٔاض. ا٘سأ
تالاتط اظ ) ٔغّٛب یٚضؼیت تٍٙاٜ زض 27تٍٙاٜ،  30اظ ٔدٕٛع . زٞسػأُ ا٘ؿا٘ی ضا ٘كاٖ ٔی

زضنس اتؼاز  90)ٞا زض اوثط تٍٙاٜ وٝ ايٗ ٔٛضٛع ٘كاٍ٘ط آٖ اؾت .لطاض زاض٘س( 3ی ٔیا٘ٝ
ٔكاضوت ٚ پكتیثا٘ی ػأُ ا٘ؿا٘ی زض ٚضؼیت ٔغّٛتی لطاض زاضز ٚ تؿتطٞای اِٚیٝ تطای 

اتی خٟت اضتماتٍٙاٜ ٘یاظ تٝ ا٘داْ اق ؾٝتٟٙا (. قسٜ اؾت ٕٞىاضی ايداز ٚضؼیت ذٛز زض  یزأ
. ٞط زٚ تؼس پكتیثا٘ی ٚ ٔكاضوت زاض٘س

 
 تعدی تعد پطتیثاوی ي تعد مطارکتفراياوی دي ـ 3جديل 

تؼس پكتیثا٘ی 
 تؼس ٔكاضوت

 خٕغ 5ـ  4 99/3ـ  3 99/2ـ  2 99/1ـ  1

 0     99/1ـ  1

 3   3  99/2ـ  2

 14 5 9   99/3ـ  3

 13 8 5   4ـ  5

 30 13 14 3  خٕغ
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إٛ٘ٙسی تٍٙاٜتؼسی ٓٞٞا زض ٔاتطيؽ زٚ تٛظيغ ٔیاٍ٘یٗ ٞا زض ظٔاٖ ٔؼطف ٔیعاٖ ت
ٞا تالاتط اظ ِفٝ زض تیكتط تٍٙاٜؤوٝ ٚضؼیت ٚ ؾغح ايٗ ْٞای ٕٞىاضی اؾت ٚ تا آِٖفٝؤْ

ا تا خای ٌطفتٗ زض اؾتذٛض تٛخٝ ٔمساض ٔتٛؾظ ٚ زض یت تٝ ِحاػ  أ ٛؽ لاتّ چاضچٛب ٔسَ تّ

ٞا ٚ ٞا، تىِٙٛٛغیؾاظی تط٘اٝٔؾغح پیازٜ) 2اٚت تا حس ٔغّٛب زض ؾغح ٔیعاٖ تف
 زض خساَٚ ٚ 5لاظْ تٝ شوط اؾت ٔمیاؼ . ٌیط٘سلطاض ٔی( اؾتا٘ساضزٞای ٔطتثظ تا ٔؼٕاضی

یت ٔؼٕاضی اؾت 3ٕ٘ٛزاضٞا ٔؼطف ؾغح  ٛؽ لاتّ . زض ٞطْ ٔسَ تّ

َای عًامل َمکاری تررسی سىجٍ

تٝ تطتیة زض  ؾاظٞای لغؼٝعٛض وّی قطوتٜ ايٗ اؾت وٝ بآيس ٔیٞا تطچٝ اظ زازٜآٖ
، ٔاغٚلاض (7ػأُ )ٔیٗ ٔكتطن ٔٙاتغ تِٛیس أ، ت(6ػأُ ) ؾاظٔا٘ی تیٗٞای ٘ظاْ ویفی ظٔیٙٝ

ٚ  ا٘س  ٞا ضا وؿة ٕ٘ٛزٜتیكتطيٗ ضتثٝ ؾاظٔا٘یٞای واضی اؾتا٘ساض تیٗٚ ضٚـ( 4ػأُ )لغؼات 
اْٛٚضؼیت ٔٙاؾة  یٞای ٟٔٓ ٕٞىاضی ٔىا٘یعٜزض ظٔیٙٝ. َ زاض٘ستطی ٘ؿثت تٝ ؾايط ػ

ٚ ( 5ػأُ )، چیسٔاٖ ؾِّٛی (2ػأُ )ؾاذتی ٞای ظيطآٚضی، فٗ(8ػأُ )ؾاظٔا٘ی تیٗ
تٝ ايٗ ٔفْٟٛ . ا٘سٞا ضا وؿة ٕ٘ٛزٜوٕتطيٗ ضتثٝ( 1ػأُ )ٞای تِٛیس  ٔسيطيت ٔكتطن تط٘أٝ

ُ فطاٞٓ قسٜ  یوٝ تؿتطٞای تٛؾؼٝ أٛ ٘ظاْ ویفی ) 6ػأُ .اؾتوٕتطی تطای ايٗ ػ
ُ تؼس اؾتطاتػيه  زض تٟتطيٗ ٚضؼیت 1/4تا وؿة ٔیاٍ٘یٗ ( ؾاظٔا٘یتیٗ أٛ ٘ؿثت تٝ ؾايط ػ

ؾاظی زض تؼس ػّٕیاتی تا ٞای لغؼٝ٘كاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ تٍٙاٜ ٞاٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٞازازٜ. لطاض زاضز
، (13ػأُ )تِٛیس ٔحهٛلات ٔتٙٛع  ،(15ػأُ )ٞای وٙتطَ ویفی ٌصاضی زض ظٔیٝٙؾطٔايٝ

تالاتطيٗ  ٚ تا (1ػأُ )پصيطی زض عطاحی ٔحهٛلات ٚ ا٘ؼغاف( 14ػأُ )تِٛیس تا ٘طخ ثاتت 
ا زض ظٔیٙٝ. زاض٘س لطاض تطیٚضؼیت ٔٙاؾة زض ٔیاٍ٘یٗ ، (11ػأُ )ٞای ٘ظاْ ٔسيطيت تغییط أ

ای ٘ٛيٗ ٚ ضٚيىطزٜ( 10ػأُ )ٔٙظٛضٜ آلات چٙس، ٔاقیٗ(12ػأُ )تط٘أٝ  اظ ٔدسز یاؾتفازٜ
ُ تؼس ػّٕیاتی فطايٙسٞا٘ؿثت تٝ  تٝ تطتیة وٕتطيٗ ٔیاٍ٘یٗ ضا( 16ػأُ )تِٛیس  أٛ  ؾايط ػ

ٞای تٍٙاٜ( وٙتطَ ویفیت) 15 تؼس ػّٕیاتی ػأُ زض .ا٘س ٚ ٘یاظ تٝ تٛؾؼٝ زاض٘سوؿة ٕ٘ٛزٜ
تا  (٘ظاْ ٔسيطيت تغییط) 11وٕتطيٗ فانّٝ ٚ ػأُ  زض 17/4ؾاظی تا وؿة ٔیاٍ٘یٗ لغؼٝ

. فانّٝ تا حس ٔغّٛب لطاض ٌطفتٝ اؾتزض تیكتطيٗ  17/3اٍ٘یٗ ٔی
، (21ػأُ )ؾاظی زض اتعاضٞای ٘ٛيٗ عطاحی ٞای لغؼٝٚضی اعلاػات تٍٙاٜآزض تؼس فٗ

اٚتظ تا ٔكتطی  یت ،(22ػأُ )٘ظاْ ض ٞای حُضاٜ یٚ اضائٝ( 25ػأُ )ؾاظی ٞای ؾفاضقیلاتّ
ُ زض ايٗ تؼس اظ ٔٙاؾةتالاتطيٗ ٔیاٍ٘یٗ ٚ ٚضؼیت ( 17ػأُ )٘ٛ  أٛ تطی ٘ؿثت تٝ ؾايط ػ

ؾاظٔا٘ی، ٞای تداضت اِىتطٚ٘یه، تؿٟیلات اضتثاعاتی تیٗزض ظٔیٙٝ. ٕٞىاضی ػّٕیاتی زاض٘س
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زض  .ٞای پػٚٞكی تٝ تطتیة وٕتطيٗ ٔیاٍ٘یٗ ضا زاض٘سپكتیثا٘ی ػّٕیاتی ٚ تؿٟیُ فؼاِیت
ٚ زض تداضت  زض وٕتطيٗ فانّٝ 9/3تا ٔیاٍ٘یٗ ( 21 ػأُ) واضٌیطی اتعاض ٘ٛيٗ عطاحی بٜ

. ا٘س زض تیكتطيٗ فانّٝ تا حس ٔغّٛب لطاض ٌطفتٝ 1/3تا ٔیاٍ٘یٗ ( 28ػأُ )اِىتطٚ٘یه 

اتعاض ٘ٛيٗ عطاحی زض تٟتطيٗ ٚضؼیت  ٌصاضی زض ػأُؾطٔايٝ ؾاظی تاٞای لغؼٝتٍٙاٜ
ُ فٗ أٛ ز وٝ زض تؼس زٜٞا ٘كاٖ ٔیزازٜ .ا٘س اعلاػات لطاض ٌطفتٝ ٚضیآ٘ؿثت تٝ ؾايط ػ

ُ ا٘ؿا٘ی ٕٞىاضی ػّٕیاتی، قطوت أٛ تٕايُ ٔسيطيت تٝ  یؾاظ زض ظٔیٝٙٞای لغؼٝػ
، (30ػأُ )ٞای ٘ٛ ٚضیآ، پكتیثا٘ی ٔسيطيت اظ فٗ(29ػأُ )ؾاظٔا٘ی ٕٞىاضی ٔیاٖ

اٚتظ  ٚ ٔكاضوت زض تٟثٛز( 38ػأُ )ٞا ٚضیآٔكاضوت واضوٙاٖ زض تٟثٛز فٗ تا ( 39ػأُ )ض
إٛ٘ٙس  تیكتطی يافتٝ یٍ٘یٗ تٛؾؼٝتالاتطيٗ ٔیا ا زض خصب ٘یطٚٞای ت ، (35ػأُ )ا٘س، أ

إٛ٘ٙس ُ ع)ؾاظی واضوٙاٖ ت ٙس، تط٘أٝ(34أ ٌصاضی زض ، ؾطٔايٝ(33ػأُ )ٔست تا قطوا ضيعی تّ
ٚ ا٘غثاق ؾاذتاضٞا تا ؾاذتاض ( 32ػأُ )ٞای لاظْ تطای ٕٞىاضی ػّٕیاتی تىِٙٛٛغی

ُ ذٛز یٌصاضی ٚ اضتما٘یاظ تٝ ؾطٔايٝ ٔیاٍ٘یٗ وٕتطيٗ( 31ػأُ )ٞای ٕٞىاض قطوت أٛ ضا  ػ
زض وٕتطيٗ  06/4تا ٔیاٍ٘یٗ ( ؾاظٔا٘یتٕايُ ٔسيطيت تٝ ٕٞىاضی ٔیاٖ) 29زض ػأُ . زاض٘س

تا وؿة ٔیاٍ٘یٗ ( ٞای ٕٞىاضا٘غثاق ؾاذتاض تا ؾاذتاضٞای قطوت) 31فانّٝ ٚ زض ػأُ 

. ض زاض٘ستیكتطيٗ فانّٝ تا حس ٔغّٛب لطا زض 3/3
 

گیری وتیجٍ
واٚی ٚ تؼسی تا ضٚيىطز تٟیٝٙتؼسی ٚ ؾٝزض ايٗ پػٚٞف تا اؾتفازٜ اظ خساَٚ ٔاتطيؿی زٚ

ات ٕٞىاضی اظ ٘ظط ٔتغیطٞای عٛض تحّیُ قىافٕٞیٗ ، تٝ تطضؾی ٚ اضظياتی ؾغح اِعأ
ُ ا٘ؿا٘ی الساْ ٌطزيسٜ اؾتآٔؿتمُ فطايٙسٞای تِٛیس، فٗ أٛ إٞیت . ٚضی اعلاػات ٚ ػ

اٛ٘س ٔٛضز ٔغاِؼٝ ٚ تٛخٝ تیكتط ثیط ٚ ٘مف ايٗ ٔتغیطٞا زض ٕٞىاضی ػّٕیاتی ٔیأتطضؾی ت ت
 ض ٔتغیطٞا ٞط يه تٝ زٚ تؼس ػٕستاًخٟت تثییٗ تیكت. پػٚٞكٍطاٖ ٚ ذثطٌاٖ نٙؼت لطاض ٌیطز

تا اتؼاز زيٍط ٚ زض اضتثاط تا ٕٞىاضی  ٞاتٙسی قس٘س ٚ ٚضؼیت آٖاؾتطاتػيه ٚ ػّٕیاتی عثمٝ
ات ٘كاٖ ٔی پػٚٞف٘تايح . ٔٛضز تدعيٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفت یػّٕیات زٞس ؾغح ػٕٛٔی اِعأ

اٖٛ ٘تیدٝ اظ ايٗ ضٚ ٔی لطاض زاضزؾغح ٔتٛؾظ  ای زضٞای ٕٞىاضی ػّٕیاتی ضتثٝٚ ػأُ ت
یت زضزض ٌطفت  ٛؽ لاتّ ُ قىاف ٚخٛز  ؾغح ٔغّٛب ٕٞىاضی تط ٔثٙای ٔسَ تّ أٛ تٕأی ػ

اٛ٘س ٚضؼیت ؾٝ ػأُ ٟٔٓ ٕٞىاضی ترف ٔؿتّعزاضز ٚ ٕٞىاضی اثط اتی اؾت وٝ تت ْ السأ
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ٛؽ ٜ ب تط اؾاؼ ٘تايح. ػّٕیاتی ضا تٟثٛز تركس زؾت آٔسٜ اظ ايٗ پػٚٞف تط ٔثٙای ٔسَ تّ
یت تیكتطيٗ قىاف  زض نٙؼت  (ٚضؼیت ٔٛخٛز ٚ ٚضؼیت ٔغّٛب ٔیاٖ یفانّٝ)لاتّ

ُ فٗلغؼٝ أٛ وٕتطيٗ زض ػأُ  تِٛیسی ٚٚضی اعلاػات ٚ فطايٙسٞای آؾاظی، تٝ تطتیة زض ػ

 30 یتٍٙاٜ اظ ٔدٕٛػٝ 20وٝ  ضٕٗ ايٗ تحمیك ٘كاٖ زاز زض. ا٘ؿا٘ی ٕٞىاضی ٚخٛز زاضز
تٍٙاٜ  10ا٘س ٚ  ٕٞىاضی ضا فطاٞٓ ٕ٘ٛزٜ یؾاظی تؿتطٞای اِٚیٝلغؼٝ یتٍٙاٜ تحت ٔغاِؼٝ

ات اؾاؾی خٟت تٛؾؼٝ ٚ اضتما ای ٔدٕٛػٝ٘یاظ تٝ اخطای  تِٛیس ٚ ػأُ فطايٙسٞای  یالسأ
ٕٞىاضی ػّٕیاتی  ٚ ٞای ذٛز زاض٘س تا تؿتط تِٛیس ٔكتطنٚضی اعلاػات تٍٙاٜآػأُ فٗ

. ؾاظٔا٘ی ٔحمك ٌطززٔیاٖ
 

َا  وًضت پی
1. interoperation 

2. service oriented architecture 

3. gap analysis 

4. capability maturity model 

5. business process management 

6. social context 

7. linkages 

8. value stream 

9. supply chain management 

10. interoperation 

11. building block 

12. just in time 

13. Business to Business 

14. collaborative commerce 

15. software architecture 

16. component 

17. Reuse 

18. encapsulation 

19. configuration 

20. loose-coupling 

21. re-use 

22. value-net 

23. loose-coupling 

24. dynamic chorography  

25. interoperability 

26. process enabling 

27. composite application 

28. Hybrid dolutions  

29. capability maturity model 

30. intra-department 

31. Heffner 

32. Forstir 

ٚضی آفٗ یٔؿتمُ پػٚٞكی زض حٛظٜ  ی ؾؿٝؤْ
 اعلاػات

33. Software Engineering Institute 

  پػٚٞكی ٌاضتٙط یؾؿٝؤٚاتؿتٝ تٝ ْ

34. business process management 

35. business process reengineering 

(BPR) 

36. total quality management 

(TQM) 

37. connective tissues 
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1
 interoperation 

2
 service oriented architecture 

3
 gap analysis 

4
 capability maturity model 

5
 business process management 

8
 social context 

9
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 Interoperation 
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14- Just – in- time 
15- Business to Business 

16- Collaborative Commerce 
17- Software Architecture 
18- Component 

19- Reuse 
20- Encapsulation 

21- Configuration 
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29- Composite application 
30- Hybrid dolutions 
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33- Heffner 
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 Forstirموسسو مستقل پژوىشی در حوزه فناوری اطلاعات  
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-Software Engineering Instituteوابستو بو موسسو پژوىشی گارتنر  
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- Business Process Management 
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Total quality management(TQM) 
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